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LOS RIESGOS DE LAS ENTIDADES

DE SEGUROS DIVERSOS

En el sector de ramos Diversos,
donde aun se esta lejos de cubrir
el potencial de necesidades de
aseguramiento, 0§ rlesgos
principales de las entidades de
seguros obedecen
fundamentalmente a la estrategia
operativa de cada entidad ya que,
con frecuencia, esa estrategia se
determina en funcion de la propia
experiencia, de los objetivos
filados y del grado de
especiafizacion concrela de la
entidad en un 4rea tan variada
como el de los ramos aludidos.

En este articulo se ofrece de
forma esguematica una lista
exhaustiva de Jos riesgos
principales del asegurador de
diversos, sobre la base de un
analisis profundo de fa estrategia
aseguradora derivada de una
situacién tipo u optima de
especializacidn en esta rama del
seguro.

* Consejero Delegado de Corporacién MAPFRE.

FitoMEND MIRA CANDEL®

A los efectos de este articulo, conviene efectuar
la consideracidén de que los Sequros Diversos en-
globan todos aquellos ramos de seguro no com-
prendidos en el Sector de Automdviles ni en el de
Vida, asi como los seguros especificos de Asisten-
cia Sanitaria, Enfermedad, Decesos, Agricolas y
Crédito v Caucion que, por razén de sus propias
pecubiaridades, constituyen una plataforma absolu-
tamente distinta y difici! de homogeneizar con es-
te sector.

En ese sentido, el enfogue de este analisis se re-
fiere a las entidades especializadas en la operativa
de los ramos Patrimoniales, es decir, Incendios
tanto sencillos como industriaies y ramos anexos
(Robo, Pérdida de Beneficios y Cristales), Multi-
rriesgos como ramo particularmente importante des-
gajado del anterior, Accidentes Personales, Res-
ponsabilidad Civil General, Ingenieria y Transportes.

A pesar de gue cada unc de los ramos aludidos
tiena una probiematica particular, que chbligaria a
la realizacién de consideraciongs parciales para ca-
da uno de ellos, se ha adoptado la alternativa de
hacer una consideracion global comudn, desarrollan-
do una lista exhaustiva de riesgos correspondientes
a cada una de las facetas principales de la operati-
va del Asegurador de ramos Diversos (Cuadro 1)

Cuadro . Clasificacion genérica de los riesgos
de las Entidades de Seguros Diversos

* Riesgos derivados de errores en €l disefio de los pro-
ductos.

* Errores administrativos en los procedimientos de emi-

sion y contratacion de pélizas.

Errores en el disefio de tarifas. Controles técnicos.

Riesgos derivados de la suscripcion.

Riesgos derivados del sistema de distribucion y venta.

Riesgos derivados de la administracion y manejo de
siniestros.

* Otros riesgos.




Los riesgos de las Entidades de Seguros Diversos

ERRORES O RIESGOS DERIVADOS
DEL DISENO DE LOS PRODUCTOS

* Ltilizacién de productos obsoletos, es decir pod-
lizas arraigadas en un mercado pero que obede-
cen a una coyuntura técnica o socioldgica ya

pasada.

La aparicidn de nuevas necesidades de cobertu-
ra, puesta de manifiesto por los propios clientes
0 por la competencia con productos mas agresi-
vos, induce a una pérdida de imagen y de mer-

cado (productes clasicos de Incendios v Robo

en Riesgos Sencillos frente a los nuevos Segqu-

ros Combinados).

* Existencia de lagunas en las coberturas, produ-

cidas por ambigtedad en los textos, indefinicidon
de riesgas o clausulas confusas.

Mencidn especial merecen las denominadas co-

berturas «Tcdo Riesgo» (Todo menos), cuya

amplitud de peligros es insuficientermente cono-

cida. En el caso de lagunas o «gaps» de cober-
turas se incide en aquellos riesgos que guedan

al descubierto entre diversas pblizas o diversas

garantias, de forma que producen indefensidn,
normalmente con desconocimiento por parte del
cliente. Por gjemple, coberturas de explosidn in-
suficientes, caso de artefactos explosivos no cu-
biertos per el Consorcio vy tampoco por las pro-
pias compafias de seguros en Espafa, etc.

* Imprecision en los riesgos cubiertos, que se po-
nen de manifiesto en ia ocurrencia de siniestros,
especialmente con nuevas coberturas adaptadas
de otros paises. Ejemplo: Dafos por agua ¢ ac-
tos malintencionades, incluyendo los dafos por
sabctaje de los empleados.

* imprecisiones en la amplitud de la cobertura. Por
ejemplo: definiciones de unidad de siniestro (ca-
so Talidomida), limite de indemnizacion por anua-
lidad de segura, limite temparal en los riesgos
profesicnales y de productos en Responsabili-
dad Civil, icaso Asbestos). Otro ejemplo impor-
tante es las imperfecciones por delimitacion en
la cobertura de los dafios consecuenciales direc-
tamenite resultantes del darfio fisico primerc (ca-
50 de cubas electroliticas, gastos legales o de
reconstruccidn mayores, etc.) o, igualmente, la
delimitacién temporal de siniestro en las pélizas
de Accidentes Personales por lesidn o filacidon
de la secuela.

¢ Frrores en la apreciacién de bienes objeto del
seguro, que producen indefension o ausencia de
cobertura, bien por ambigGedad {continente/con-

tenido), 0 bien por un exceso de detatlismo en
las condiciones particulares gde la podliza.

Errores en los sistemas de ajustes ¢ valoracio-
nes en caso de siniestro o a la hora de aplica-
cion de infraseguro (valoracién de objetos ase-
gurables). Es frecuente encontrar férmulas de
valoracion poco inteligibles © imposibies de cum-
plir en el momento de la pérdida.

Utilizacion de coberturas poco contrastadas con
la experiencia practica de siniestros, especialmen-
te de responsabies en la tramitacidon o ajuste de
los mismos. Defectos estéticos en una habita-
cién o local en casc de dafios por agua.

Utilizacion de definiciones contractuales ininteli-
gibles, caso de las pélizas de lucro cesante o
pérdida de beneficios con terminclogia no usual
en la economia o contabilidad de la empresa o
por sistemas o procedimientos fuera de uso co-
mun.

No utilizacion de clausulas especificas para ries-
gos concretos que requieren una especial deli-
mitacidn del entorno del seguro. Par ejempla,
clausulas en Responsabilidad Civil General apli-
cables a cada uno de los diferentes riesgos, en
los gue un problema de «matizy puede tener
consecuencias negativas importantes.

Nulidad de clausulas anexas por falta de requisi-
tos juridices, tales como la firma de Condicio-
nes Particulares y de clausulas.

ERRORES ADMINISTRATIVOS EN
LOS PROCEDIMIENTOS DE EMISION
Y CONTRATACION DE POLIZAS

Utilizacidén de unidades de millar o millones in-
correctamente en la fijacion de sumas asegura-
das, otorgando garantias errdneas.

Aceptacién de poélizas por encima de la capaci-
dad de los contratos de reaseguro obligatorias.

Aceptacion de pdlizas o renovaciones anuales
con efecto retroactivo {riesgos «con siniestros}.

Aceptacidn de garantias o riesgces excluidos de
los contratos de reaseguro.

Riesgos de cumulos de objetos asegurados.

Falta de racionalizacidn en los documentos y pro-
cedimientos para emisidn de pdlizas, que implican
exceso de coste, aprendizaie, tiempo, compleji-
dad de comprensién e incrementa en la posibili-
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dad de arrores por parte del personal adminis-
trativo y técnico.

Administracion compleja del coaseguro que con-
duce a partidas contables inexactas {primas emi-
tidas inexistentes, saldos incobrablas).

Primas de Consorcio errdneamente calculadas.
Recargos por agravacion en funcién de la proxi-
midad de rios 0 mares.

ERRORES EN EL DISENO DE
TARIFAS - CONTROLES TECNICOS

Utilizacion de tarifas externas lextranjeras o de
otras compafias) poco representativas de la car-
tera de riesgos asumibles.

Utitizacidn de tarifas complejas que implican ex-
ceso de tiempo administrativo, errores y forma-
cién de las personas correspondientes, sin una
sustancial mejora de la evaluacidn analitica de
los riesgos.

Falta de revisidn periédica de las tarifas, de
acuerdo con los resultados permanentemente
evaluados.

Falta de analisis de resultados por coberturas,
de forma que se evite compensacién de garan-
tlas sobreprimadas con las infraprimadas.

Utilizacidn de tarifas basadas en estadisticas con
insuficiente grado de fiabilidad o confianza, asi
como otras excesivamente parceladas, caso de
Transportes o Mercancias.

Faita de tratammiento discriminado de grupos de
riesgo sustancialmente distintos cuyo compor-
tamiento requiere tarifas, comisiones y criterios
de seleccion especificos {sector de Accidentes).

Falta de informacién en carteras heterogéneas
por cambios de tarifas a lo largo del tiempo.

I

Falta de responsabilizacion en la acepiacidon de
riesgos, especialmente los de caracter peligroso
0 punta.

Fredominio de la tarificacidon sobre criterios de
suscripcidn en riesgos industriales o peligrosos
{robo, etc.}.

Ausencia de criterios selectivos extensivos a la
red de distribucién ¢ venta.

Falta de divulgacion de criterios © normas sobre
iimites contractuales o garantias no aceptabies
{riesgos catastréficos, garantias, etc.).

Frecuencia de aceptaciones de riesgos técnica-
mente excluidos por «razones comercialesy.

Ausencia o geficiencias en el establecimientc de
limites de capitales aceptables en cada tipo de
pdlizas, de acuerdo con instrucciones de selec-
cion de riesgos o limites de contrato de rease-
Quro.

Fallta de revision periddica de los riesgos que
permita el analisis de la evolucidn de los mismos
en cuantc a caracteristicas técnicas, seguridad,
moralidad, nueves riesgos, procesas, etc.

Delegacion de responsabilidades de suscripcion
a corredores o agentes.

Ausencia de actualizacién de primas en pélizas
industriales regularizables.

RIESGOS DERIVADOS
DE LA SUSCRIPCION

inspeccion defectuosa o inexistente de riesgos,
especialmente de caracter industrial, que con-
duce a la falta de evaluacién de los riesgos, apre-
ciacion de sus caracteristicas técnicas, peligrosi-
dad, coberturas, etc., produciendo indefensién
a la compania o al propio cliente.

Falta de andlisis de la moralidad del cliente, es-
pecialmente en zonas conflictivas ¢ en coyuntu-
ras econémicas regresivas.

RIESGOS DERIVADOS DEL SISTEMA
DE DISTRIBUCION Y VENTA

Exceso de centralizacién que colapsa la venta
y distribucidn de productos industriales {respon-
sahilidad civil, incendios, pérdida de beneficios,
transportes, etc.).

Riesgos en la descentralizacién por normativa
compleja o insuficientemente delimitadora de res-
ponsabilidades.

Falta de control de vendedores en asescramien-
to técnico a clientes, deshonestidades {por si-
niestros aceptados no cubiertos, por retenciéon
de pago de primas, etc.).

Madificacion de las condiciones contractuales en
apéndices o condiciones particulares en oficinas
auténomas descentralizadas.

No discriminacién de comisiones en grupos de
seguros de comportamiento técnico diferente o
dificuitad de venta distinta.

Falta de revision de niveles de gastcs externos
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periddicamente ajustables a los nuevos produc-
tos, coberturas, marketing de la compafiia, etc.

s Falta de revision de los sisternas internos de
venta, medios utilizados de formacién, actuali-
zacion de los niveles de formacidn y motivacion
del personal acorde a su antigliedad vy nuevas
necesidades de la empresa.

* Formacion ultraespeciahzada en muchas areas
y a muchas personas gue conduce a la inope-
rancia e improductividad de recursos humanos
para la venta.

* Falta de analisis de costes en los sistemas de
venta (gastos internos).

* Riesgos por insuficiente servicio postventa al
chente (suplementos, adaptacidn de pdlizas, nue-
vos productos, indexacion excesival con inde-
pendencia de las atenciones derivadas del sinies-
tro.

* Falta de control de las cafdas de cartera (por
ramos, zonas y agentes!.

RIESGOS DERIVADOS DE LA
ADMINISTRACION Y MANEJO DE
SINIESTROS

¢ Falta de dedicacion al capitulo de investigacién
de causas del siniestro (fraudulentos, no garan-
tizados, recuperables de terceros, etc.).

* Cesién de responsabilidades a peritos terceros
en la estimacidn de ajustes de siniestros impor-
tantes, sin gue exista control por parte de la
compania.

= No comparacion de valores promedios de peri-
taciones con otros del mercado (dafos par agua,
robos, etc.).

* Falta de atencidn a la recuperacion de bienes
danados y salvamento {técnicas de limpieza, ven-
1a de productos, reforzamientos de estructuras,
etc.), asi como a la reclamacién de causantes
de dafios indemnizados (subrogacién}.

* Riesgos de desconexion entre los departamen-
tos de siniestros y los de emision (disefio de pro-
ductos no experimentados), no actualizacién de
productos segln la experiencia en siniestras,
atencidon excesiva e improductiva a recobros de
siniestros (maritimo).

* falta de control en el pago de siniestros con
clausulas de cesion de derechos.

¢ Falta de racionalidad en los procedimientos ad-

ministrativos cerivados de los siniestros (meca-
nizacion o utilizacién de listas de chequeo).

Tratamiento individualizado {frente a tratamien-
to masivo) de siniestros tipificables {(dafios por
agua, robos, rotura de lunas, incendios peque-
nos, etc.).

Falta de creacidn de normas a una red de per-
tos propios para que utilicen ¢ritenos idéntices
contrastables.

Falta de control en la velocidad de liquidacidn
de siniestros.

Falta de andlisis en la liguwdacion de sinigstros
con retraso.

Negligencia en ¢l tratamiento de siniestros pro-
vocados.

Utihzacion de critenos politicos o comerciales
(clientes de multiples ramos} en el ajuste de si-
niestros.

Defectos de servicios en el tratamiento del si-
niestro.

Falta de control en la reiteracidon de siniestros
a2 una misma pdhza (pdlizas deficitarias).
Falta de anélisis v valoracion de los siniestros
ocurrides y no comunicados {LB.N.R.).
«Estilo de peritosy» v servicios complemeniarios.
Falta de actualizacitn de valoraciones de sinies-
tros.

Andlisis de facturas de proveedores (hospitales
por lesicnados, etc.).

No seguimiento de la evolucidén de accidenta-
dos para evitar dilaciones en las altas médicas.
Delegacion de responsabilidades en coasegura-
dores lideres gue dificultan una actuacion profe-
sional en caso de siniestros importantes.

Errores en el pago de indemnizaciones (asegu-
rados y benefictariosl.

OTROS RIESGOS

* Riesgos derivados del fronting ante companias

extranjeras con exceso de responsabilidades so-
metidos a posibles lagunas contractuales en ca-
S0 Ce siniestros.

* Reaseguro de operacicnes especiales con esca-

58 &Securityy.

* Programas de reaseguro no ajustados a las car-

teras y a la capacidad financiera de la entidad.
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